







3.1  Kerangka Penelitian 
 Kerangka penelitian merupakan langkah demi langkah dalam melakukan 














    Kualitas
2. Hasil Kesenjangan
    Persepsi Dan Harapan
Laporan Tugas Akhir 
(Skripsi)











4.Uji validitas Dan Reabilitas.
1.Menganalisa Hasil Kuisioner
2.Menganalisa Hasil Pengukuran
   Kualitas
3.Menganalisa Kesenjangan
   Persepsi Dan Harapan
1.Membuat kesimpulan.
2.Membuat Laporan   
   Penelitian            
3.Mempersentasikan Hasil
   Penelitian














Data Primer Dan 
Data Sekunder
1.Hipotesis Terhadap
   Penelitian
2.Deskriptif Responden
3.Hasil Uji Validitas





Gambar 3.1 Alur Metodologi Penelitian 
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3.2  Tahap Perencanaan 
 Langkah pertama dalam penelitian ini adalah memilih dan merencanakan 
apa yang akan diteliti, menentukan tujuan dalam melakukan penelitian serta 
menentukan apa-apa saja data yang dibutuhkan dalam penelitian, Adapun tahap 
perencanaan ini adalah: 
1. Perumusan masalah  
 Melakukan pengamatan yang berhubungan dengan pelayanan C3. 
2. Menentukan Tujuan 
 Penentuan tujuan ini berfungsi untuk memperjelas kerangka tentang apa 
 saja yang menjadi sasaran dari penelitian tugas akhir ini. 
3. Studi Pustaka 
 Bertujuan untuk mengetahui teori-teori yang dapat digunakan untuk 
 menyelesaikan permasalahan yang diteliti. 
4. Data yang dibutuhkan 
 Yaitu melihat dan menyusun data-data apa saja yang dibutuhkan terkait 
 dengan penelitian tugas akhir ini. 
3.3  Tahap Pengumpulan Data 
  Tahap selanjutnya yaitu tahap pengumpulan data. Data diperlukan untuk 
mempermudah dalam melakukan proses Tugas Akhir ini. Diketahui dari Gambar 
3.1 terdapat beberapa tahap dalam pengumpulan data yaitu sebgai berikut: 
1. Observasi 
 Observasi merupakan kegiatan pemusatan perhatian terhadap suatu objek 
 dengan menggunakan seluruh alat indera. Dengan demikian observasi 
 dapat dilakukan dengan penglihatan, penciuman, pendengaran, peraba dan 
 pengecap. Observasi dapat dibagi menjadi dua jenis, yaitu observasi 
 sistematis dan observasi non sistematis. 
 Pada observasi sistematis, pengamatan dilakukan dengan menggunakan 
 pedoman sebagai instrument pengamatan, sehingga observasi yang 
 dilakukan terarah pada pedoman tersebut, sementara pada observasi non-
 sistematis, pengamatan dilakukan dengan tanpa menggunakan instrument 
 pengamatan, dimana peneliti tidak memiliki patokan khusus bagi 
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 observasi yang dilakukan, observasi dilakukan sesuai dengan situasi dan 
 kondisi responden mengenai data yang diinginkan tanpa membatasinya 
 sedemikian rupa. 
2. Wawancara 
 Wawancara merupakan satu teknik pengumpulan data yang pelaksanaanya 
 dapat dilakukan secara langsung berhadapan muka dengan orang yang 
 diwawancarai. Tujuan dari wawancara adalah untuk mendapatkan 
 informasi dimana sang pewawancara melontarkan pertanyaan-pertanyaan 
 untuk dijawab oleh orang yang diwawancarai. Dalam wawancara pihak-
 pihak yang diwawancarai dan yang mewawancarai terlibat dalam proses 
 kontak dan pertukaran informasi. Pihak yang diwawancarai adalah orang 
 yang dari padanya digali informasi, sedangkan pihak yang mewawancarai 
 adalah orang yang ingin mendapatkan informasi. 
3. Kuisioner 
 Peneliti menyebarkan kuisioner/angket yang berisi pertanyaan-pertanyaan 
 secara tertulis untuk diisi oleh sumber informasi (responden). Pada 
 penelitian ini kuisioner yang disebarkan sesuai dengan sampel yang telah 
 ditentukan yaitu sebanyak 100 orang responden. Kuisioner pada penelitian 
 ini  menggunakan pengukuran skala likert. Skala likert yang digunakan 
 untuk mengukur persepsi dan harapan seseorang tentang kepuasan yang 
 digunakan dalam kuisioner ini adalah: 
a. Nilai 5 untuk jawaban Sangat Baik. 
b. Nilai 4 untuk jawaban Baik. 
c. Nilai 3 untuk jawaban Cukup Baik. 
d. Nilai 2 untuk jawaban Tidak Baik. 
e. Nilai 1 untuk jawaban Sangat Tidak Baik. 
  Teknik pengambilan sampel menggunakan random sampling. Jumlah  






4. Studi Pustaka 
Peneliti mengumpulkan data dengan cara mencari sumber untuk 
mendapatkan teori yang digunakan untuk mendukung penelitian yang 
dilakukan baik dari buku, jurnal, paper maupun literatur -literatur yang 
sesuai dan mendukung.  
Dari pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini, peneliti 
mendapatkan: 
a. Data Primer, yaitu data yang berasal langsung dari objek 
 penelitian. Data primer untuk penelitian ini berasal dari wawancara, 
 observasi dan  kuisioner. 
b. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh bukan dari objek penelitian, 
 berupa studi literatur, buku, jurnal, hasil penelitian sebelumnya yang 
 mendukung dalam penelitian ini dan mengkaji ulang penelitian yang 
 sudah ada. 
3.4    Tahap Pengolahan Data 
 Pada tahap ini peneliti melakukan pengolahan data dari proses 
pengumpulan data. Data–data yang dioleh oleh peneliti dalam penelitian ini 
adalah: 
 1. Uji Validitas  
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioener. suatu kuesioner dikatakan valid  jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Imam Ghozali, (2006). Pengujian akan dilakukan dengan software SPSS versi 
16.0 for Windows. Adapun kriteria pengambilan keputusan uji validitas untuk 
setiap pertanyaan adalah nilai Corected Item to Total Corelation atau nilai r hitung 
harus berada diatas 0.3. hal ini dikarenakan jika r hitung lebih kecil dari 0.3. berarti 
item tersebut memiliki hubungan yang lebih rendah dengan item-item pertanyaan 






 2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Pengujian reliabilitas dilakukan untuk 
mengetahui apakah hasil jawaban dari kuisioner oleh responden benar-benar stabil 
dalam mengukur suatu gejala atau kejadian. Instrumen yang reliabel adalah 
instrumen yang digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan 
menghasilkan data yang sama. Pengujian akan dilakukan dengan software SPSS 
versi 16.0 for Windows. Adapun kriteria pengambilan keputusan untuk uji 
reliabilitas adalah dengan melihat nilai Cronbach Alpha (α) untuk  masing-masing 
variabel. Dimana suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai  
cronbach alpha > 0,60. 
 3.  Uji Normalitas Data 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data yang akan digunakan 
dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak Ghozali, (2006). Untuk 
menguji suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan 
menggunakan grafik normal plot Ghozali, (2006). Pada grafik normal plot, dengan 
asumsi: 
a. Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah 
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola 
distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 
normalitas. 
b. Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti 
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola 
distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi uji asumsi 
normalitas.  
4.  Uji Asumsi Klasik 
 Tujuan pengujian asumsi klasik adalah untuk mengetahui apakah hasil 
estimasi regresi yang dilakukan terbebas dari bisa yang mengakibatkan hasil 
regresi yang diperoleh  tidak valid dan akhirnya hasil regresi tersebut tidak dapat 
dipergunakan sebagai  dasar untuk menguji hipotesis dan penarikan kesimpulan. 
Dua asumsi klasik yang perlu diperhatikan sebagai berikut: 
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a. Uji Multikolonieritas 
 Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. Jika variabel bebas 
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal 
adalah variabel bebas yang nilai korelasi antar sesama variabel bebas sama dengan 
nol (0). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model 
regresi adalah sebagai berikut (Ghozali : 2006) : 
a. Mempunyai angka tolerance diatas (>) 0,1 
b. Mempunyai nilai VIF di di bawah (<) 10 
c. Uji Heterokedastisitas 
 Pengujian Heterokedastisitas dalam model regresi dilakukan untuk 
mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan  varians dan dari 
suatu pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi 
heterokedastisitas. Pengujian ini dilakukan dengan melihat pola tertentu pada 
grafik dimana sumbu Y adalah yang diprediksikan dan sumbu X adalah residual 
(Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah distandarizet. Dasar pengambilan 
keputusannya adalah  
a. Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola 
yang teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit) maka telah 
terjadi heterokedastisitas. 
b. Jika tidak terdapat pola yang jelas serta titik-titik menyebar diatas dan 
dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y maka tidak terjadi heterokedastisitas. 
3.5  Tahap Analisa Data 
 Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode regresi linier berganda, 
yaitu suatu metode statistik yang digunakan untuk mengetahui hubungan antara 
variabel bebas dan terikat. Analisis regresi linier berganda memberikan 
kemudahan bagi pengguna untuk memasukkan lebih dari satu variabel, 
ditunjukkan dengan persamaan sebagai berikut:  




Dimana :  
Y = Kepuasan 
X1 = Bukti fisik (Tangible) 
X2  = Keandalan ( Reability) 
X3 = Daya tanggap ( responsiviness) 
X4 = Pemenuhan janji (fullfilment) 
X5 = Kontak 
b = Koefisien regresi 
e = Tingkat Kesalahan 
Dalam menganalisis data yang diperoleh, penulis menggunakan metode 
deskriptif kuantitatif, yaitu suatu cara yang dapat menjelaskan hasil penelitian 
yang ada dengan menggunakan persamaan rumus matematis dan 
menghubungkannya dengan teori yang ada, kemudian ditarik kesimpulan. 
Pengukuran variabel-variabel yang terdapat dalam model analisis penelitian ini 
bersumber dari jawaban atas pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner. Karena 
jawaban tersebut bersifat deskriptif, sehingga diberi nilai agar menjadi data 
kuantitatif. Penentuan nilai jawaban untuk setiap pertanyaan menggunakan 
metode skala Likert dengan pembobotan setiap pertanyaan sebagai berikut: 
1. Jika memilih jawaban Sangat Baik (SB), maka diberi nilai 5. 
2. Jika memilih jawaban Baik (B), maka diberi nilai 4. 
3. Jika memilih jawaban Cukup Baik (CB), maka diberi nilai 3. 
4. Jika memilih jawaban Tidak Baik (TB), maka diberi nilai 2. 
5. Jika memilih jawaban Sangat Tidak Baik (STB), maka diberi nilai 1. 
a. Uji Koefisien Determinasi 
 Koefesien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Untuk 
mengetahui  kecocokan garis regresi yang diperoleh. Semakin besar nilai R
2
 (R 
Square) maka semakin kuat kemampuan model regresi yang diperoleh, sebaliknya 
semakin kecil nilai R
2 





b. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik f) 
 Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2006). 
1)  Hipotesis pengujiannya adalah: 
 H0 : semua variabel independen secara simultan tidak mempunyai 
 pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
 Ha : semua variabel independen secara simultan mempunyai pengaruh 
 yang signifikan terhadap variabel dependen. 
2) Menentukan level of signifikan pada α = 0,05 
3) Menggunakan F hitung  
 Dasar Pengambilan Keputusan : 
 H0:  diterim bila F hitung < F tabel 
 Ha:  diterima bila F hitung > F tabel 
c.  Uji Signifikansi Individual (Uji Statistik t) 
 Menguji koefisiendi regresi masing-masing variabel independen secara 
parsial dengan menggunakan uji-test, dengan tahapan sebagai berikut: 
1) Hipotesis pengujiannya adalah sebagai berikut: 
2) H0: variabel independen secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
 terhadap variabel dependen.  
Ha: variabel independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
variabel dependen. 
3) Menentukan level of signifikan pada α = 0,05 
4) Menggunakan t hitung dengan Rumus sebagai berikut 
t hitung = Bi / Se (Bi) 
Dimana : Bi = Unstandardized coefficients B 
Se= Standard Error 
5) H0: diterima bila t hitung < t tabel  




3.6  Tahap Dokumentasi Hasil Penelitian 
 Bagian ini berisi pembuatan dokumentasi sistem sesuai dengan format 
penyusunan skripsi yang berlaku dan kemudian membuat kesimpulan dalan saran. 
Kesimpulan merupakan hasil akhir yang didapatkan dari pembahasan sesuai 
dengan proses-proses yang telah dilakukan sebelumnya. Sedangkan saran 
merupakan keinginan-keinginan penulis atas kekurangan yang terdapat pada 
permasalahan yang diangkat sehingga kekurangan terebut dapat diselasaikan pada 
pengembangan berikutnya. 
